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Bengkel Istana Mobil Suzuki merupakan industri jasa bengkel di Surabaya 
yang mengutamakan kepuasan pelanggan agar tercipta loyalitas dari para 
pelanggan. Kepuasan pelanggan pada industri jasa bengkel dapat diciptakan 
dengan mengutamakan kualitas layanan yang diberikan kepada para pelanggan. 
Pada penelitian ini mengukur kualitas layanan dengan menggunakan lima dirnensi 
yang telah diterapkan pada penelitian terdahulu oleh Berndt (20109) yaitu customer 
focused quality, tangible, delivery quality, communication quality, customer care 
quality dan harga 
Data yang digunakan dalam penelitian adalah data primer yang diperoleh 
melalui penyebaran kuisioner kepada pelanggan bengkel resmi Suzuki Istana 
Mobil. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian adalah 
purposive sampling. Sampel pada penelitian sebanyak 150 responden. Teknik 
analisis data adalah analisis kuantitatif dengan rancangan analisis yang digunakan 
adalah analisis SEM. 
Hasil penelitian ini menyatakan bahwa customer focused quality product 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di bengkel Istana Mobil 
adalah terbukti, tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 
bengkel Istana Mobil adalah terbukti, delivery quality berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan di bengkel Istana Mobil adalah terbukti, 
communication quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 
bengkel Istana Mobil adalah terbukti, customer care quality berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di bengke1 Istana Mobil adalah terbukti, 
harga berpengaruh berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 
bengkel Istana Mobil adalah terbukti dan kepuasan pelanggan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di bengkel Istana Mobil adalah terbukti. 
Kata Kunci: customer focused quality, tangible, delivery quality, 
communication quality, customer care quality, harga, kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
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ABSTRACT 
Istana Mobil Suzuki is a workshop industry in Surabaya that prioritizes 
customer satisfaction to create customer loyalty_ Customer loyalty in workshop 
industry can be created by prioritizing senice quality that is provided to the 
customer, This research measures service quality by using five dimension applied 
by Bemdt (2009) that are customer focused quality, tangible, delivery quality, 
customer care quality and price_ 
Data used in this study are primary data obtained from distributing 
questionnaires to Suzuki Istana Mobil workshop customer, The sampling 
technique used is purposive sampling_ The sample are as much as ]50 
respondents. The data analysis method is quantitative with SEM as design 
analysis. 
This study states it is approved that customer focused quality product, 
tangible, delivery quality, communication quality, customer can;! quality, and price 
significantly influence customer satisfaction at Istana Mobil Suzuki wokshop_ It is 
also approved that customer satisfaction significantly influenc·e customer loyalty 
at IstanaMobil Suzuki Workshop. 
Key-words : customer focused quality, tangible, delivery quality, communication 
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